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Bem-vindo ao Curso de 
Programação Neurolinguística! 


Neste curso, você terá a oportunidade 
de impulsionar as suas vendas e atingir 
seus objetivos de uma forma 
estratégica e inteligente. 


- BOA AULA! 
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SUCESSO NA. 
APRESENTAÇÃO 
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OBJETIVOS EDUCACIONAIS 
CANAIS SENSORIAIS 
PALAVRAS PROCESSUAIS 
PALAVRAS DO ESPECIALISTA 
COLOQUE EM PRÁTICA 


ÍNDICE 


Seja bem-vindo 


Na aula passada, você viu como estreitar sua relação com os clientes, ao conhecer os quatro 
perfis comportamentais em que eles podem se enquadrar. 


Uma vez que você já diagnosticou o perfilou os perfis em que seus clientes se enquadram, 
é importante que você entenda o discurso deles e saiba adotar as melhores ações 
para persuadi-los. 


Por isso, nesta aula, você conhecerá os Canais Sensoriais e verá exemplos de Palavras 
Processuais, que o guiarão na hora de elaborar um plano de ação. 


Ao fim desta aula, você estará apto a: 


e Determinar o canal sensorial apropriado para cada perfil de cliente; 
e Expressar-se adequadamente de acordo com o perfil de cliente. 


A persuasão na hora da venda é uma combinação de conhecimentos e informações. É necessário 
que você conheça bem seu cliente, para realizar ações que irão ao encontro de quem ele é e o 
que ele busca. 


Ao diagnosticar a qual dos quatro perfis comportamentais seu cliente se encaixa, você já está no 
caminho de conhecê-lo e agir de maneira a realizar uma venda de sucesso. 


Uma vez que o diagnóstico esteja definido, você precisa escolher como mostrar suas soluções 
para o cliente. Cada perfil tem preferências quanto à maneira de tratar de uma solução. 

Para a apresentação de soluções, você deve atender às preferências de seu cliente, 

usando Canais Sensoriais. 
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ÍNDICE 


A comunicação é a ação de transmitir e receber mensagens. Este processo é 
frequentemente entendido pela interação com o uso de palavras, mas o processo 
de comunicação também é percebido através de gestos, expressões e movimentos. 


A percepção de todas essas formas de comunicação se dá através de Canais Sensoriais. 


Eles captam informações de cinco maneiras diferentes. Elas são: 


Canais 
Sensoriais 


< Olfato 


Apesar de termos cinco canais sensoriais, apenas três são realmente impactantes na 
hora da venda. Eles são os canais auditivo (audição), o visual (visão) e o cinestésico 
(tato). Cada um desses canais sensoriais é mais relevante, ou menos, de acordo com 
o perfil comportamental (visto na Aula 2 — Criar Relações com seu Cliente): 


e O perfil Dominante tende a preferir interações auditivas, ou seja, busca reuniões 
breves e objetivas. 
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Veja um exemplo: 


Carlos, um vendedor de serviços, encontrou Lidiane, uma cliente em potencial. Olhando 

para seu relógio com frequência, ela aparentava ter pouco tempo para a reunião. Por isso, fez 
questionamentos sobre o serviço, sobre os benefícios e também sobre o preço da consultoria. 
Carlos, ao notar certa impaciência e necessidade de informação, decidiu apenas retrucar os 
questionamentos com respostas breves e objetivas (basicamente, um compilado de “Sim” ou 
“Não”. Dessa forma, Lidiane terminou a reunião apenas com as informações que precisava. 


Note que Carlos nem sequer tentou explicar detalhes de qualquer um de seus diferenciais. Ele 
apenas confirmou ou negou qualquer questão levantada por Lidiane. 


Pessoas com o perfil Dominante tendem a aceitar respostas curtas e assertivas. 


Dica de Ouro 


Ao tratar de negócios com pessoas de perfil Dominante, evite prolongar qualquer 
questão para não causar frustração. Mesmo que o cliente precise saber de detalhes 
importantes, prefira, no primeiro momento, lhe informar apenas o essencial. Num 
segundo momento, apresente detalhes cruciais para a negociação. Ao aplicar as 
práticas de Resiliência e Espelhamento, você gera empatia com o cliente. 


e O perfil Influenciador, por gostar mais de interações cheias de tato, prefere uma 
abordagem cinestésica. 


Veja um exemplo: 


Em outra reunião, Carlos se encontrou com Lúcio, um cliente que, ao chegar, sorriu e abraçou l 
todos os envolvidos. Logo no início, Carlos entregou a Lúcio um plano impresso que contém 

as informações sobre a reunião. Em outro momento, devido à alta quantidade de informações 
discutidas, Carlos entregou também um descritivo detalhado de alguns assuntos. Por fim, Carlos 
apresentou algumas funcionalidades da ferramenta que está vendendo, para que Lúcio possa 
provar da solução. 
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Note que Carlos se antecipou e imprimiu informações para seu cliente. Influenciadores gostam de 
“tocar” nas soluções e ter provas. Seu lado cinestésico aprecia muito poder experienciar estímulos 
táteis, mesmo que brevemente, do que está sendo discutido na reunião. Isso agrega um valor alto 
a experiência do cliente. 


Alguns estímulos táteis Uteis para oferecer ao cliente são: 


° portfólios; ° imagens; 
° textos/gráficos discutidos; e representações pré-prontas. 


e Os perfis de Segurança e Conformidade tendem a gostar mais de interações visuais, pois assim não 
precisam se posicionar e podem prestar mais atenção aos detalhes apresentados. 


Veja um exemplo: 


Numa manhã, Carlos se encontrou com Marcos, dono de uma empresa de programação. Para essa reunião, 

ele elaborou uma apresentação de PowerPoint bem detalhada. Antes de iniciar a apresentação, Carlos 

entregou toda a apresentação impressa para que seu cliente pudesse tomar notas. Durante a apresentação, 

Marcos o questionou sobre detalhes financeiros e técnicos. Como Carlos já previa esses questionamentos, 
í se preparou para poder responder às perguntas sem titubear. 
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Perceba que, neste caso, Carlos fez questão de entregar uma cópia de sua apresentação para o cliente. 
Os perfis de Segurança e Conformidade apreciam oportunidades que garantam uma compreensão de 
maneira menos ativa. Ao tomar notas no papel dos slides, ele pode escrever o que quiser sem que haja 
interação de terceiros. Da mesma forma, uma apresentação de PowerPoint lhe fornece um panorama 
visual propício para conhecer o plano de maneira completa. 
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No caso de um diagnóstico plural, esteja preparado para mesclar abordagens auditivas, 
cinestésicas e visuais. Combinar abordagens pode ser muito positivo, se usado de 
maneira adequada, por isso, analise os perfis de seus clientes com calma e elabore 
planos de ação. 


Como você pôde notar, cada perfil de comportamento apresenta preferências de 
abordagem bem características em uma reunião. Essas preferências são traduzidas em 
seu vocabulário. Cada perfil tende a usar uma série de Palavras Processuais específicas. 


O uso característico de palavras o ajudará a escolher as melhores abordagens para 
seus clientes, considerando seus perfis. Isso acontece porque, de acordo com Canais 
Sensoriais, os clientes preferem lidar com a questão da venda, de maneiras individuais. 


AN 


Veja um quadro segmentando as Palavras Processuais de ação, por Canal: 


Auditivo Afirmar, contar, dizer, explicar, fazer. 
Cinestésico Conversar, entregar, fazer, mexer, pegar. 
 —h 

Visual llustrar, mostrar, observar, olhar, ver. 
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As Palavras Processuais o ajudarão a saber o que o cliente espera de 
você, pois ele dirá, de maneira direta, o que deseja naquele momento. 


O cliente 1, ao usar o verbo mostrar, deseja que você reaja ao canal 
visual dele com uma imagem, uma apresentação de PowerPoint, 
um portfólio. No caso do cliente 2, usando o verbo contar, ele quer 
que você interaja com ele pelo canal auditivo, contando um case 
de sucesso, uma experiência. Por fim, o cliente 3 espera ter uma 
amostragem daquilo que você faz, para ativar o canal cinestésico. 
Isso pode ser entregue via e-mail dentro de sua empresa ou 

levado até ele. 


O cliente em si pode não notar, mas usando uma dessas palavras, 
ele está lhe dizendo do que precisa e como precisa. Esses indícios 
são muito importantes para que você possa sanar a necessidade 
momentânea desse cliente e implantar nele uma vontade de 
conhecer suas soluções. 


É uma prática comum ter em mente um planejamento pré-montado 
de o que fazer e dizer, porém é extremamente vital que você preste 
atenção ao que seu cliente diz. Ele normalmente vai desenhar o 
planejamento na hora para você, e vai contar o que o incomoda 

e o que deseja e necessita. 
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dois estágios repetitivos e analíticos, é preciso 


| seus clientes e diagnosticar seus perfis. 


Não se deixe abalar pela confiança do cliente 


Chegamos ao fim do nosso curso. O estudo da Programação Neurolinguística deve ser realizado em 


aplicar e aprender com o que foi experienciado. Você 
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f talvez não tenha todo o sucesso desejado na primeira tentativa, porém, é preciso continuar a analisar 


Dominante, pela simpatia do Influenciador, pelo jeito 


metódico do perfil de Segurança e muito men 


os pela distância que o perfil de Conformidade exerce 


sobre você. Cada ser humano é único, por isso, cada cliente é raro e precisa de um tratamento 


distinto a cada nova venda. 


Não deixe de aplicar todos os conhecimentos 
|! em Prática, para simular situações reais de seu 
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diferenciado. Esteja sempre disposto a aprender e a crescer, para poder oferecer um serviço 


vistos até aqui e utilize os exercícios da seção Coloque 
cotidiano. Se necessário, assista novamente às aulas 


e releia o conteúdo disponível no material, quando desejar relembrar os conceitos essenciais vistos 
neste curso. Esses materiais estarão disponíveis por bastante tempo. 


ÍNDICE 


Imprima esta atividade e faça um exercício prático sobre o conteúdo desta aula! 


A fim de preparar um discurso de acordo com cada perfil elabore uma frase que utilize uma palavra 
processual, para você sintonizar com seu cliente. Utilize a tabela estudada e o box de atenção, para ajudá-lo 
na hora de escolher uma palavra processual adequada. Veja um exemplo para cada canal sensorial: 
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Conhecimento que gera resultado 


Q Omie Academy 
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